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ABSTRACT 
Customer oriented service quality was based on client oriented-provider efficient which was developed by Engenderheal/h 
m 1988. In its development, this kind of quality improvement was suggested to be implemented m health centres smce 
1l will be complied both the provider and patients demand. Customer oriented service quality was a simple method. less 
expenses nor time, and suitable to be done in health centres to improve health service quality. In concrete. customer 
onented service quality involved all health personnel in its process so that heaflh service's quality will be assured. This 
condition has an impact of all health personnel in the health centre sense of belonging and not because of a compulsion 
That was why customer oriented service quality should be considered to be implemented in health centres to tmprove 
health service quality. 
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PENDAHULUAN 
Kualitas pelayanan yang berOrientasi pada 
Pelanggan (KOP) didasari pada COPE (client 
onented-provider efficient) yang dikembangkan 
oleh Engenderhealth (2003) untuk klinik keluarga 
berencana di Kenya dan Nigeria pada tahun 1988 dan 
telah dilakukan di 53 negara di dunia yang berhasil 
dengan sukses Saat ini instrumen COPE dapat 
d1gunakan untuk pelayanan kesehatan yang lebih 
luas termasuk di Puskesmas. 
Puskesmas merupakan pelayanan kesehatan 
terdepan yang bersinggungan langsung dengan 
masyarakat serta merupakan ujung tombak pelayanan 
kesehatan nasional. Puskesmas menyelenggarakan 
upaya kesehatan yang bersifat menyeluruh, terpadu, 
merata, dapatditerima dan terjangkau oleh masyarakat 
Hal tersebut selaras dengan visi puskesmas yaitu 
tercapainya kecamatan sehat menuju Indonesia sehat 
sehingga masyarakat berperilaku sehat dan memiliki 
kemampuan untuk menjangkau pelayanan kesehatan 
yang berkualitas secara adil dan merata serta memiliki 
deraJat kesehatan yang setinggi-tingginya (DepKes, 
2004) 
Namun pada kenyataannya hal tersebut belum 
sepenuhnya dapat dilaksanakan oleh Puskesmas. 
Hal ini terlihat dari hasil penehtian yang d1lakukan 
oleh Mafrawi (2002) di Nanggroe Aceh Darusallam 
(NAD) didapatkan bahwa masyarakat mengeluhkan 
sikap petugas kesehatan yang kurang simpatik, 
kurang perhatian dan tanggung jawab, rendahnya 
kesadaran petugas kesehatan dalam menjaga kuahtas 
pelayanan kesehatan masyarakat dan pelayanan 
kesehatan yang diberikan oleh petugas kesehatan 
cenderung pada penyelesaian tugas yang d1berikan 
oleh p1mpinan bukan sebagai pemben kepuasan 
kepada penerima pelayanan (pas1en). Demikian juga 
seperti yang dikemukakan Sopacua, Handayani & 
Widjiartini (2008) bahwa menurut pendapat pasien 
sebagai konsumen Puskesmas pelayanan d1 loket 
karcis dan pengobatan, sikap petugas di loket karcis 
dan perawat di bag ian pengobatan serta kond1si 
ruang tunggu dan kamar mandi masih memerlukan 
peningkatan. 
Puskesmas merupakan tempat pelayanan 
kesehatan pertama yang akan dimanfaatkan 
masyarakat guna mencapai dan mengemballkan 
kesehatan mereka. Maka pelanggan puskesmas terdin 
dari bebagai pihak di antaranya pas1en. p1mpman 
puskesmas, petugas puskesmas, dinas kesehatan, 
masyarakat. supplier, dan para donatur Dengan 
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